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RAPORTUL DE EVALUARE SATISFACTIEI PACIENTILOR

INSTITUTULU ONCOLOGIC ( PROF. DR. ION CHIRICUTA >>

SEMESTRUL I - 2O1O

Analiza satisfactiei pacientilor s-a realizat in data de 20 mai 2010 si a constat in distribuirea

Chestionarelor de evaluare la pacientii spitalizati in sectiile clinice ale Institutului oncologic. Pentru

derularea cu usurinta a intregii activitati a fost solicitat sprijinul asistentelor sefe din sectiile

Institutului.

Scop: cunoasterea opiniei pacientilor in privinta calitatii serviciilor oferite in cadrul Institutului

Oncologic.

pacienti si metoda: Numarul de pacienti selectionati a fost ales astfel incat sa fie asigurata

reprezentativitatea esantionului format. Similar actiunilor precedente au fost exclusi pacientii cu

stare generala influentata, pacientii care si-au exprimat doiinta de a nu participa la testare, precum si

cei la care au fost identificate potentiale dificultati privind intelegerea sau raspunsul la intrebarile

incluse in chestionar'
pacientilor li s-a explicat scopul actiunii si li s-au oferit informatii referitoare la modul de

completare si de predare a fhestionaielor. chestionarele au fost distribuite individual, iar dupa

"o*pl"tur" 
au foit introduse in Cutiite asiguratului aflate.in fiecare sectie clinica din lnstitut'

pentru evaluarea satisfactiei asiguiatilor a fost utilizata cuantificarea raspunsurilor acestora

conform specificatiii;;;i" procedura d6 proces PP07. Rdspunsurile au fost notate astfel:

- foarte multumit - l0 Pct';
- multumit - 7 pct.;
-satisfbc6tor - 3Pct';
-nemultumit - 0Pct"

Am efectuat apoi suma punctajului obfinut 9i am raportat procentual la suma maximi a punctajului'

pe bazaacestui procent, grita de apreciere a satisfacliei clientului este urmatoarea:

- 85 -100% - client satisfEcut;
- 60 - 85% - client par{ial satisficut;
-0 -60% - client nesatisficut'

Pornind de la gradul individual de satisfac{ie al fieclrui.client, am calculat media aritmetica a

acestor grade individuale de satisfacfie, vaioare care, folosind aceeaqi grila de apreciere' a

reprezin-tat gradul general de satisfacfie al clienlilor'
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Rezultate: Au fost distribuite 187 de chestionare, rata de raspuns fiind de 75.4o/o.Distributia pe sexea repondentilor a fost urmatoarea: 98 (69.5%) sex feminin sf +l 1:o.sx) sex masculin ; varsta mediea fost de'52.8 + 13.5 ani (11-77 ani).l2g (9L 5%) dintre pacienti erau spitalizati ,iar tz(g.5%) eraupacienti ambulatorii.

Distributia pe sectii a pacientilor a repondentilor la
ancheta de evaluare a satisfilctiei pacientuilor din data

de 20 mai 2010
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A fost analizat raspunsul la urmatoarele intrebari:

l.Cum ati aflat despre Institutul nostru ?

2. De cat timp va adresati Institutului nostru?

Raspunsuri (n:l4l)
Nr. o/o

Prima oara 29 20.6o/a
<6 luni 47 33.3%
6 lun i  - l  an ZJ 163%
l -3ani l 5 lA.6o/a
>3 ani 27 t9. t%

3. Care este nivelul de satisfactie fata de serviciile oferite de Institutul nostru?

Gradal general de satisfactie al pacientilor ufost de 92"3%, ceea ce subliniaza faptul ca Institutul
se bucura in continuare de aprecierea pacientilor. Nivelul de satisfactie individualizat pentru
difrritele aspecte avute in vedere pentru evaluarea satisfactiei pacientilor este prezentat mai jos.

Raspunsuri (n:I4l)
Nr. 70

Medic (de familie+ de specialitate) 48 34.0o/o
Rude/cunostinte tratate aici 69 48.gYo
Alt mijloc de in formare (tv, internet, etc) 24 17.0%
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3'1' Cum upreciuti sen'iciile oferite in diferite clepartamente ale Institutului ?

Nivel de satisfactie
Fisier 9 t . t %
Cabinetele de consultatie din ambulatoriu 93.5%
Biroul de internan 9t 6%
Garderoba 93.9%
Radiodiagnostic 90/%
Laborator hematologre 96 3%
Radioterapie 91.001f,

3.2. cum apreciati conclitiile tle cu\,are, curatenie si alimentatie ?

Nivel de satisfactie
Cazare 9t  4%
Curatenie 92 0%
Alimentatie 91 6%

3.3. Care este calificativul acordut personalului Institutului ?

Nivel de satisfactie
Medici 95.0%
Asistente medicale 92.s%
Infirmiere si personal de curatenie 9 1  3 %

3.4. Cum apteciati calitatea ingriiirilor acordate in tliferite montente ale zilei sau in cursul
sarbatoriloy Iegale?

Nivel de satisfhctie
Ziua 90 8%

$o,apteq
Sarbatori leeale

93  3%
gt s;t,

Un numar de 127 de pacienti (90.1%) au apreciat ca serviciile oferite in cadrul lnstitutului
Oncologic sunt superioare calitativ comparativ cu serviciile oferite de alte unitati medicale. rar I36
de pacienti (96.5%) au precizat ca ar recomanda cunostintelor sa se adreseze Institutului nostru
Pacientii au precizat ca toate materialele sanitare folosite pe parcursul spitalizarii acestora au fost
asigurate de spital. In ceea ce priveste medicatia, 70 (49 6%) dintre pacienti au specificat ca o parre
din n-redicamente, in special cele destinate tratamentului afectiunilor asociate au fost achizitionate pe
baza de reteta.

Precizari sunlimentare pe chestionare

l. Profesionalismul personalului a fost apreciat de catre pacientii din rnajontatea sectiilor lnstitutuh.ri A fost
de asemeuea apreciat ca benetic rolul sen iciuh"ri religios asigurat pacientilor
2. Au fost formulate o serie de propuneri de imbunatatire a activitatii:

- programarea examinariior in sectia Radiologie si imagistica medicala si in laboratorul
Synevo astfel incat sa fie redus timpul de asteptare
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suplimentarea numarului de analize si de investigatii
suplimentarea numarului personalului medical, in speoial al asistentelor medicale
prelungirea orarului de functionare alcamerei de joica * sectia oncopediatrie.PrqruuBuEil uralulul q€ runcuonare al cameret deJoaca * sectla oncopediatrie.
asigurarea accesului in cursul dupaamiezii la grupurile sanitare din zona Laboratorului
.adioterapie cu energii inalte
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